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Abstract   

Currently logistics service quality is the core of logistics companies, whether they are 

transportation companies warehouse management companies or international freight forwarder 

companies.  It plays a crucial role in satisfaction and service revisit.  This research aims to study the 

factors influencing satisfaction, including reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles, and 

service revisit of customers using the freight forwarder services of XYZ Co., Ltd., Thailand. The analysis 

used an empirical research method.  The study population consisted of 155 freight forwarder service 

users who had contracts for one year or more. The statistical methods used include descriptive statistics 

and multiple regression analysis.  Finding are as follows:  logistics service quality in terms of reliability 

and empathy influenced service satisfaction, and service satisfaction influenced service revisit.           

These two important factors serve as a guideline for developing strategies to enhance the service 

capabilities of freight forwarding companies, and to concretely strengthen their competitiveness toward 

sustainability  
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บทคดัยอ่  

ปัจจุบันคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์เป็นหัวใจหลักของบริษัทที่ดำเนินธุรกิจด้านโลจิสติกส์     

ไม่ว่าจะเป็นบริษัทที่ดำเนินกิจการขนส่ง การจัดการคลังสินค้า รวมทั้งบริษัทที่เป็นตัวแทนการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศมีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำ ซึ่งการวิจัยนี้          

มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาปัจจัยที ่มีอ ิทธิต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความน่าเชื ่อถือ การตอบสนอง               

การรับประกัน ความเข้าใจ การจับต้องได้ และการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าที่ใช้บริการตัวแทนขนส่ง

สินค้าของบริษัท XYZ จำกัด ประเทศไทย การวิเคราะห์ใช้วิธีการวิจัยเชิงประจักษ์ ประชากรที่ศึกษา

ผูใ้ช้บริการตัวแทนขนส่งสินค้าที่ทำสัญญา 1 ปีขึ้นไป จำนวน 155 ราย ใช้สถิตเิชงิพรรณา และการวิเคราะห์

ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ด้านความน่าเชื่อถือและความเข้าใจ          

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการบริการ และความพึงพอใจการบริการมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

ซึ่งทั้งสองปัจจัยที่สำคัญนี้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์การส่งเสริมศักยภาพการให้บริการของบริษัท

ตัวแทนขนส่งสินค้า และเพื่อเพิ่มศักยภาพขีดความสามารถในการแข่งขันได้อย่างเป็นรูปธรรม 

คำสำคัญ:  คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ำ ผู้ใช้บริการบริษัท

ตัวแทน ขนส่งสนิค้า ความภักดีของลูกค้า อุตสาหกรรมโลจิสตกิส์ของประเทศไทย 
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อทิธิพลของคุณภาพบริการโลจสิตกิส์ต่อความพงึพอใจและการกลับมาใชบ้ริการซ้ำ: มุมมองผูใ้ชบ้ริการบริษัทตัวแทนขนส่งสนิค้า 

บทนำ  
อุตสาหกรรมโซ่อุปทานระดับโลกครอบคลุมการดำเนินงานของตัวแทนผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ 

(Freight Forwarder) ถือเป็นกระดูกสันหลังของการทำการค้าระหว่างประเทศ ภาคการขนส่งสินค้า           

จึงมีบทบาทสำคัญในการอำนวยความสะดวกในการเคลื่อนย้ายสินค้า ไปยังจุดหมายปลายทางตาม            

ที่กำหนดได้อย่างถูกต้อง (Ansah et al., 2020; Shang et al., 2024) สำหรับปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพของภาคส่วนนี้ ได้แก่ เศรษฐกิจ การเมอืง เทคโนโลยี อิทธิพลทางสังคม และการแข่งขันที่เพิ่ม

มากขึ้นจากการขยายตัวของการค้าโลกและความต้องการที่เพิ ่มขึ ้นจากผู้ส่งออกและผู้นำเข้าสินค้า          

จากการคาดการณ์ว่าจะเติบโต 5.161 หมื่นล้านดอลลาร์สหรัฐในช่วงปี 2567-2572 โดยมีอัตราการเติบโต

เฉลี่ยต่อปี (CAGR) ทีร่้อยละ 4.1 (Research and Markets, 2025) ดังนัน้ การเน้นย้ำความสำคัญการเลือกใช้

บริการของลูกค้าที่ส่งผลต่อความอยู่รอดขององค์กรเป็นส่วนกระตุ้นให้ผู ้ที ่มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แ ก่ 

ผู้ประกอบการ ผู้กำหนดนโยบายภาครัฐ และนักวิชาการต่างต้องหันมาให้ความสนใจปัจจัยที่ส่งผลต่อ  

การตัดสินใจของลูกค้า และการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อพัฒนากลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพ และ     

ยังช่วยเสริมสร้างสมรรถนะความได้เปรียบทางการแข่งขันของภาคอุตสาหกรรม (Dohale et al., 2022; 

Garg, 2024; Karmaoui et al., 2024) 

 จากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที ่ 13 (พ.ศ. 2566–2570) ให้ความสำคัญ         

กับการยกระดับระบบโลจิสติกส์และการค้าระหว่างประเทศ โดยมุ่งพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคม

ขนส่งให้มีความเชื ่อมโยงอย่างเป็นระบบทั ้งทางถนน ทางราง ทางน้ำ และทางอากาศ ควบคู ่กับ              

การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการโลจิสติกส์ ลดต้นทุน ยกระดับ

คุณภาพการให้บริการ และเสริมสร้างความน่าเชื่อถือในการให้บริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว ทั้งนี้      

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในระดับภูมิภาคและระดับโลกในสภาพแวดล้อมที่ลูกค้า

มีความต้องการเพิ่มสูงขึ้น และธุรกิจผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการแข่งขันที่สูงขึ้นอย่างมีนัยสำคัญบริษัท    

จงึจำเป็นจะต้องปรับตัวและพัฒนาการบริการให้มคีุณภาพที่ดยีิ่งขึ้น 

 ดังนั้น เพื่อให้สอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาในระดับมหภาค ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการด้าน     

โลจิสติกส์จำเป็นต้องปรับตัวให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะการให้ความสำคัญกับคุณภาพ       

การให้บร ิการที ่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได ้อย ่างม ีประสิทธ ิภาพและยั ่งย ืน                           

ในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ความต้องการของลูกค้ามักเปลี่ยนแปลงไปและ

บริษัทต่าง ๆ จำเป็นต้องเปรียบเทียบกันในโซ่อุปทานและกิจกรรมโลจิสติกส์เพื่อตอบสนองความต้องการ 

(Khan et al., 2021; Khan et al., 2023) ด้วยเหตุนี้ ตัวแทนผู้ให้บริการโลจิสติกส์จึงควรให้ความสำคัญ     

กับคุณภาพบริการโลจิสติกส์มากขึ ้น ซึ ่งพัฒนามาจากแนวคิดทฤษฎีของ Mentzer et al. (2001); 

Parasuraman et al. (1988); Parasuraman et al. (1985) ที่ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง 

การรับประกัน ความเข้าใจ และการจับต้องได้ โดยคุณภาพการให้บริการที่สูงและตรงตามความต้องการ
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ของลูกค้าจะมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำ ( Birhanu, M. , 

2024; Do et al., 2023; Gupta et al., 2023; Zia et al., 2024) โดยตัวแทนผู้ให้บริการจำเป็นต้องบริหาร

จัดการด้วยความยืดหยุ่น เช่น การตอบคำถามของลูกค้าอย่างรวดเร็ว การจัดส่งที่ตรงเวลา และการ

จัดการข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ (Baloch & Rashid, 2022; Rane et al., 2024; Setiono & Hidayat, 

2022; Yang et al., 2024) นอกจากนี้ บริการต้องน่าเชื ่อถือ เช่น การให้บริการตามที ่ตกลงไว้อย่าง

สม่ำเสมอ การส่งมอบสินค้าตรงเวลา ถูกต้องทั้งด้านสถานที่ ปริมาณ และเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการขนส่ง 

(Marcysiak, 2021; Nguyen et al., 2022) ที่สำคัญต้องมีการรับประกันคุณภาพการบริการจากพฤติกรรม

ของพนักงาน เช่น ความสุภาพ ความรู้ความสามารถ ความจริงใจ และความปลอดภัยในการให้บริการ  

(Aziz et al., 2025; Bunzali et al., 2025; Crossley et al., 2024; Subhashini & Preetha, 2018) ด้านความ

เข้าใจลูกค้า ผู้ให้บริการควรมีความสามารถในการรับฟังและเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 

พร้อมเสนอแนวทางแก้ไขที ่เหมาะสม (Hossain & Rahman, 2022; Khan et al., 2021; Subhashini & 

Preetha, 2018) ส่วนคุณภาพที ่จับต้องได้ ได้แก่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพที ่ลูกค้าสัมผัสได้ เช่น         

การแต่งกายของพนักงาน สภาพของยานพาหนะ บรรจุภัณฑ์ และความสมบูรณ์ของสินค้าที่ส่งถึงจุดหมาย

ปลายทาง (Buthphorm et al., 2024; Khan et al., 2021; Nguyen et al., 2022) องค์ประกอบเหล่านี ้           

มีผลต่อระดับความพึงพอใจ (Aziz et al., 2025; Bunzali et al., 2025; Yang et al., 2024; Zygiaris et al., 

2022) และส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าและการกลับมาใช้บริการซ้ำ (Naung, 2024; Rajput & Gahfoor, 

2020; Usman et al., 2020) ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่สะท้อนถึงความสำเร็จของธุรกิจในระยะยาว โดยทั่วไป

การกลับมาใช้บริการซ้ำขึ ้นอยู ่ก ับประสบการณ์ที ่ลูกค้าได้รับในครั ้งแรก หากบริการตรงหรือเกิน         

ความคาดหวัง ก็จะนำไปสู่ระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้นและความภักดีการกลับมาใช้บริการซ้ำ  

 อย่างไรก็ตามจะเห็นได้ว ่ามีงานวิจ ัยเก ี ่ยวกับคุณภาพการบริการโลจิสติกส์จำนวนมาก                

แต่ยังขาดงานที่ศึกษาพฤติกรรมลูกค้าที่มาใช้บริการตัวแทนขนส่งสินค้าของประเทศไทยโดยตรง งานวิจัย

ส่วนใหญ่ในต่างประเทศมักมุ่งศึกษาคุณภาพบริการในมิติของสายการบินขนส่งผู้โดยสารหรือผู้ให้บริการ        

โลจิสติกส์รายใหญ่ (3PL) ขณะที่มีงานศึกษาเชิงประจักษ์ที่วิเคราะห์คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 

และการกลับมาใช้บริการซ้ำ ในบริบทของตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศของไทยเพียงเล็กน้อย 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อประเทศไทยมีผู้ให้บริการขนาดกลางและขนาดเล็กเป็นสัดส่วนสูง ซึ่งมีลักษณะ    

การให้บริการและพฤติกรรมลูกค้าที่แตกต่างจากประเทศพัฒนาแล้วอย่างมีนัยสำคัญ 

 ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงมีส่วนสนับสนุนเชิงทฤษฎีโดยยืนยันอิทธิพลของมิติคุณภาพการบริการ  

ต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำในบริบทไทย พร้อมทั้งช่วยให้บริษัทตัวแทนขนส่งสามารถ

ปรับปรุงบริการได้ตรงจุด เช่น การตอบสนองที่รวดเร็ว การส่งมอบตรงเวลา และการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง

และเชื ่อถือได้ อีกทั ้งย ังสนับสนุนการวางกลยุทธ์บริการที ่เหมาะสมกับบริบทของไทย  และเพิ่ม

ความสามารถในการแข่งขันในอุตสาหกรรมได้อย่างเป็นรูปธรรม 
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ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพด้านการบริการโลจิสตกิส์ ประกอบด้วยมิต ิได้แก่  

ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน ความเข้าใจ การจับต้องได้ ความพึงพอใจ และการกลับมา

ใช้บริการซ้ำ มีดังนี้ 

 1. คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์  Logistics Service Quality (LSQ) หมายถึง การจัดการ

กระบวนการโลจิสติกส์การขนส่ง และการบริการหลังการขายเพื่อตอบสนองความคาดหวัง ที่นำไปสู่    

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ และเสริมสร้างเจตนาเชิงพฤติกรรมใช้บริการอย่างต่อเนื่องของ

ลูกค้า โดยมีการพัฒนามาจากแนวคิดทฤษฎีของ Mentzer et al. (2001); Parasuraman et al. (1988); 

Parasuraman et al. (1985) มีองค์ประกอบ คือ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน ความเข้าใจ 

และการจับต้องได้ คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของ

ลูกค้า ( Birhanu, M. 2024.; Do et al., 2023; Gupta et al., 2023; Zia et al., 2024) 

 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถการให้บริการตามที่ได้ทำการตกลงกันไว้

อย่างสม่ำเสมอและซื่อสัตย์ สามารถส่งสินค้าตรงเวลา การให้บริการมีความถูกต้องทั้งสถานที่ ปริมาณ

และจำนวนสินค้า รวมทั้งการให้ข้อมูลสื่อสารเอกสารที่เกี่ยวข้องการกับขนส่งได้อย่างถูกต้อง (Marcysiak, 

2021; Nguyen et al., 2022) ลดข้อผิดพลาดให้น้อยที่สุด ซึ่งการดำเนินงานให้บริการด้านต่างๆ ล้วนแต่

ส่งผลต่อความพึงใจของลูกค้ามีความมั ่นใจที ่มาใช้บริการจะนำไปสู ่การเติบโตที ่ย ั ่งยืนของธุรกิจ           

(Aziz et al., 2025; Garg, 2024; Subhashini & Preetha, 2018) จากการทบทวนวรรณกรรมนำไปสู่       

การกำหนดสมมตฐิานที่ว่า ความน่าเชื่อถือมีอทิธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า (H1) 

 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการช่วยเหลือลูกค้า

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ครอบคลุมถึงประสิทธิภาพในการบริหารจัดการที่มีความยืดหยุ่นในการ

จัดการข้อคำถามที่ลูกค้าอยากได้คำตอบทันท่วงที การเตรียมความพร้อมและให้ความสำคัญกับข้อ

ร้องเรียนต่างๆ ของลูกค้าได้ด้วยการแก้ไขอย่างรวดเร็ว การตอบสนองอย่างรวดเร็วไม่ได้หมายถึง        

เพียงการตอบสนองต่อคำขอเท่านั้น แต่ยังแสดงถึงความเต็มใจที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้า

อย่างรวดเร็วและแม่นยำ (Rane et al., 2024; Setiono & Hidayat, 2022; Yang et al., 2024) ซึ่งสิ่งต่างๆ 

เหล่านี้ล้วนแต่จะนำพาธุรกิจสู่ผลลัพธ์ที่ดีขึ้น ไม่ว่าจะเป็นผลลัพธ์ด้านความพึงใจของลูกค้าที่ดีขึ้น หรือ    

การเป็นจุดแข็งที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (Kotler et al., 2015; Lookman, 2022; 

Subhashini & Preetha, 2018) จากการทบทวนวรรณกรรมนำไปสู่การกำหนดสมมตฐิานที่ว่าการตอบสนอง

มีอทิธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า (H2) 

 4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การให้บริการที่สร้างความมั่นใจเกี ่ยวกับความรู ้และ

ทัศนคตทิี่สุภาพของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า 
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วารสารวิชาการ มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

นันทวรรณ บุญรักษา สุรสิทธ์ิ บุญชูนนท์ รพ ีอุดมทรัพย์ บุษรินทร์ จีนเกิดทรัพย์ และชัชชวิน กลิ่นววิัฒนสิริ 

 

ความเป็นมืออาชีพ ความมีน้ำใจ ความปลอดภัย และความจริงใจ ความเชี่ยวชาญและกิริยามารยาทของ

พนักงานมีบทบาทสำคัญในการสร้างความมั่นใจ เนื่องจากลูกค้าอาศัยความเป็นมืออาชีพและความรู้เพื่อ

สร้างความมั่นใจในบริการที่ได้รับ โดยสิ่งเหล่านี้อย่างมีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีมากขึ้น 

(Aziz et al., 2025; Bunzali et al., 2025; Crossley et al., 2024; Subhashini & Preetha, 2018) จากการ

ทบทวนวรรณกรรมนำไปสู่การกำหนดสมมติฐานที่ว่า การรับประกันมีอิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของตัวแทนขนส่งสนิค้า (H3) 

 5. ความเข้าใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจและตอบสนองความต้องการ   

ความปรารถนา การแสดงความใส่ใจกระตื้อรื้อร้นต่อปัญหาของลูกค้า และนำเสนอวิธีแก้ปัญหาที่ถูกต้อง

เหมาะสม (Hossain & Rahman, 2022; Khan et al., 2021; Subhashini & Preetha, 2018) สามารถแสดงให้

เห็นได้โดยการทำความเข้าใจและตอบสนองความต้องการหรือความชอบเฉพาะของลูกค้า เช่น ช่วงเวลา

การจัดส่งหรอืคำแนะนำในการจัดการแบบพิเศษ การบริการเฉพาะบุคคลช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า

โดยทำให้ลูกค้ารู้สึกมีคุณค่าและเข้าใจ (Purwanto et al., 2025; Zygiaris et al., 2022) จากการทบทวน

วรรณกรรมดังกล่าวนำไปสู่การตั้งสมมติฐานที่ว่า ความเข้าใจมีอิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ตัวแทนขนส่งสินค้า (H4) 

 6. การจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพและภาพที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์ด้วย     

ซึ่งส่งผลต่อการรับรู้ถึงความเป็นมืออาชีพและคุณภาพความเป็นมืออาชีพของพนักงาน (Buthphorm et al., 

2024; Khan et al., 2021; Nguyen et al., 2022) ได ้แก ่ การแต่งกายของพนักงาน และสิ ่งอำนวย          

ความสะดวกทั้งสภาพของยานพาหนะขนส่ง และสภาพทางกายภาพของบรรจุภัณฑ์ และการจัดส่งถึงมือ

ลูกค้าในสภาพสมบูรณ์ จากหลายงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่าการที่ลูกค้าจับต้องได้นั้นเป็นปัจจัยสำคัญต่อ

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการหลายประเภท (Alsalfiti & Notteboom, 2025; lo Storto & 

Evangelista, 2023; Subhashini & Preetha, 2018; Wu & Rojniruttikul, 2023) จากการทบทวนวรรณกรรม

ดังกล่าวนำไปสู่การตั้งสมมติฐานที่ว่า การจับต้องได้มีอิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่ง

สินค้า (H5)  
 7. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู ้สึกพึงพอใจหรือผิดหวังที่ลูกค้ารู ้ส ึกจาก

กระบวนการประเมินเปรียบเทียบประสิทธิภาพที่รับรู้ของบริการหรือผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า 

รวมถึงการตัดสินใจซื้อบริการ ตลอดจนความต้องการและความจำเป็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 

(Brady & Robertson, 2001; Egodawela et al., 2021; Kotler et al., 2015; Lookman, 2022; Tahanisaz & 

shokuhyar, 2020) และโดยทั่วไปความพึงพอใจของลูกค้ามาจากคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ได้สิ่งที่จับต้อง

ได้มีความน่าเชื่อถือ สร้างความมั่นใจและการรับประกัน  รวมทั้งมีการตอบสนองที่รวดเร็วในการตัดสินใจ

ใช้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญที่สร้างประสบการณ์ใหลู้กค้านำไปสู่พฤติกรรมหลังการใช้บริการความภักดีของ

ลูกค้าที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำ (Naung, 2024; Rajput & Gahfoor, 2020; Usman et al., 2020) จากการ
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ทบทวนวรรณกรรมดังกล่าวนำไปสู่การตั้งสมมติฐานที่ว่า ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้

บริการซ้ำ (H6)  
 8. การกลับมาใช้บริการซ้ำ (Service Revisit)  หมายถึง ตัวบ่งชี้ที่สำคัญของความภักดีของลูกค้า

และความสำเร็จในระยะยาวของธุรกิจ เป็นการเชื ่อมโยงปัจจัยหลายอย่างที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นสินค้า บริการ หรอืสถานที่ต่างๆ โดยทั่วไปแล้ว การที่ผูบ้ริโภคจะกลับมาใช้บริการซ้ํา

นั้นขึ้นอยู่กับระดับของความพึงพอใจที่ได้รับจากการใช้บริการครั้งแรกที่ผู้ใช้บริการได้การรับบริการตาม

คาดหวังหรือเกินความคาดหวัง และประสบการณ์ที ่ได้รับรู ้สึกว่าดี จะส่งผลทําให้บริษัทนั ้นมีระดับ           

ความพึงพอใจที่เพิ ่มขึ ้นอย่างมีนัยสําคัญที่ทําให้ผู ้ใช้บริการมีเจตนาเชิงพฤติกรรมกลับใช้ บริการซ้ำ         

( Laia & Handini, 2022; Masudin et al. , 2022; Ngo et al. , 2025; Soliman et al. , 2023; To & Leung, 

2023)  

 สรุปได้ว่าทฤษฎี SERVQUAL คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ (LSQ) หมายถึง ความสามารถใน

การบริหารการขนส่งและบริการหลังการขายให้ตรงตามความคาดหวังของลูกค้า ตามแนวคิด SERVQUAL 

และ Mentzer et al. (2001); Parasuraman et al. (1988). LSQ ประกอบด้วยความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง 

การรับประกัน ความเข้าใจ และการจับต้องได้ ซึ่งล้วนมีผลอย่างมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

(Do et al., 2023; Zia et al., 2024). ความน่าเชื่อถือด้านความถูกต้องและตรงเวลาของการจัดส่งช่วยเพิ่ม

ความมั่นใจ (Marcysiak, 2021; Nguyen et al., 2022) ขณะที่ความรวดเร็วในการตอบสนองเป็นปัจจัย

สำคัญต่อประสบการณ์บริการ (Rane et al., 2024) การรับประกันผ่านความรู้และความเป็นมืออาชีพของ

พนักงานช่วยสร้างความไว้วางใจแก่ผู ้ใช้บริการ (Crossley et al., 2024) เมื ่อ LSQ สูงขึ ้นมีอิทธิพลต่อ     

ความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า (Naung, 2024; Soliman et al., 2023) 

จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าวนำไปสู่การตัง้สมตฐิานการวิจัยและกรอบแนวคิดการวิจัย ดังภาพที่ 1   
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 ที่มา: ปรับปรุงจาก Parasuraman et al. (1988); Parasuraman et al. (1985) Mentzer et al.  (2001) 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน 

ความเข้าใจ การจับต้องได้ ของลูกค้าที่ใชบ้ริการตัวแทนขนส่งสินค้าของบริษัท XYZ จำกัด 

 2. เพื่อศกึษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ

ตัวแทนขนส่งสินค้าของบริษัท XYZ จำกัด 
 

สมมติฐาน  
 1. สมมติฐานที่ H1 ความน่าเชื่อถือมีอทิธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า 

 2. สมมติฐานที่ H2 การตอบสนองมีอทิธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า 

 3. สมมตฐิานที่ H3 การรับประกันมีอิทธิพลเชงิบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า 

 4. สมมตฐิานที่ H4 ความเข้าใจมีอทิธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า 

 5. สมมตฐิานที่ H5 การจับต้องได้มอีิทธิพลเชงิบวกกับความพึงพอใจของตัวแทนขนส่งสินค้า 

 6. สมมติฐานที่ H6 ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

 

 

 

 

H6 การกลับมาใชบ้รกิารซำ้ 

Service Revisit 

ความพึงพอใจใช้

บรกิาร  
H5 

H4 

H1 

H2 

H3 

คุณภาพการให้บริการดา้น            

โลจิสติกส ์Logistics server quality: 

LSQ) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

การตอบสนอง 

การรับประกัน (Assurance) 

ความเข้าใจ (Empathy) 

การจับต้องได ้(Tangibles) 
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ปีท่ี 45 ฉบับท่ี 4 ตุลาคม - ธันวาคม 2568 

อทิธิพลของคุณภาพบริการโลจสิตกิส์ต่อความพงึพอใจและการกลับมาใชบ้ริการซ้ำ: มุมมองผูใ้ชบ้ริการบริษัทตัวแทนขนส่งสนิค้า 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านประชากร 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ประชากรที่ศึกษาคือ ผู้ส่งสินค้าที่มาใช้บริการบริษัทตัวแทนให้บริการขนส่ง

สินค้าระหว่างประเทศเพียงแห่งเดียวเป็นกรณีศึกษา เพื่อวิเคราะห์เชิงลึกคุณภาพการบริการ ความ         

พึงพอใจ และการกลับมาใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ แม้ผลลัพธ์อาจไม่สามารถสรุปไปใช้ทั ่วไปได้            

แต่สามารถเป็นแนวทางปรับปรุงบริการและเป็นพื้นฐานสำหรับงานวิจัยในอนาคตที่ขยายไปยังหลายบริษัท 

 ขอบเขตด้านตัวแปร  

 ตัวแปรอิสระ ( Independent variable) คุณภาพด้านการบริการโลจิสติกส์  (Logistics Service 

Quality) อ ันได้แก ่  ความน่าเช ื ่อถ ือ  (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน 

(Assurance) ความเข้าใจ (Empathy) และการจับต้องได้ (Tangibles) 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได ้แก ่ ความพึงพอใจของล ูกค ้าท ี ่ ใช ้บร ิการ (Service 

Satisfaction) และการกลับมาใช้บริการซ้ำ (Service Revisit) 

 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 

 ทำการเก็บเครื่องมือแบบสอบถามและทาการวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างวันที่ เดือน  14 มกราคม 

2568 ถึง 13 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2568  
 

วิธีดำเนินการวิจัย  
 การกําหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ลูกค้าที่ใช้บริการโลจิสติกส์ของบริษัท XYZ จำกัด 

โดยคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจงจากลูกค้าที ่ทำสัญญา 1 ปีขึ ้นไปจำนวน 155 ราย และเก็บข้อมูล             

ผ่าน Google Form ภายใน 23 วัน ระหว่างเดือนมกราคม–กุมภาพันธ์ 2568 จำนวนตัวอย่างดังกล่าวไม่

เพียงพอต่อการใช้ SEM ซึ่งโดยทั่วไปต้องไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่างหรือ 10–20 ตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกต          

(Hair et al., 2019) จึงเลือกใช้ Multiple Regression Analysis (MRA) แทน โดยจำนวนตัวอย่าง 155 ราย

สอดคล้องกับเกณฑ์ขัน้ต่ำตามสูตรของ Green (1991) N ≥ 50 + 8m และเหมาะสมต่อการวิเคราะห์อิทธิพล

ของ LSQ ต่อความพงึพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำ  

 ตัวแปรที่ศึกษา จากการศึกษาได้มีการนำตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพด้านการบริการโลจิสติกส์ 

ประกอบด้วยมิติ ได้แก่  ความน่าเชื ่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน ความเข้าใจ การจับต้องได้       

ความพึงพอใจ และการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
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เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ (1) ข้อมูล

ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และ (2) ข้อมูลเกี่ยวกับการวัดความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามทางด้าน

คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน ความเข้าใจ การจับต้อง

ได้ มีขอ้คำถามมิติละ 3 ข้อคำถาม ส่วนความพึงพอใจ มีจำนวน 5 ข้อคำถาม และการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

มีจำนวน 4 ข้อคำถาม ได้พัฒนาข้อคำถามมาจาก (BIRHANU, 2024; Lookman, 2022; Mentzer et al., 

2001; Naung, 2024; Pan et al., 2023; Parasuraman et al., 1988; SEIFU, 2018) ใช้มาตรวัดประมาณค่า

แบบ Likert type scale ข้อคำถาม 5 ระดับความคิดเห็น โดย 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 หมายถึง    

ไม่เห็นดว้ย  3 หมายถึง  เห็นด้วยระดับปานกลาง  4  หมายถึง เห็นด้วย และ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ตามลำดับ และได้มกีารทำการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป IBM SPSS for Window Version 27 

ใช้สถิติ Multiple Regression Analysis โดยมีการนำค่าเฉลี่ยของตัวแปรมาคำนวณ สำหรับในการพัฒนา

คุณภาพเครื่องมอื คือ ความตรงตามเนือ้หาโดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามและวัตถุประสงค์ 

(Item-Objective Congruence Index: IOC) พบว่ามี IOC มากกว่า 0.50 ข้อคำถามทุกข้อครอบคลุมเนื้อหาที่

ต้องการวัดและใช้ได้ และผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าอำนาจจำแนกรายข้อด้วยการวิเคราะห์ (Corrected 

item-total correlation) พบว่า ตัวแปรทุกตัวมีค่าสัมประสิทธิ ์อัลฟ่าผ่านเกณฑ์โดยมีค่าจำแนกรายข้อ

มากกว่า 0.3  และตัวแปรทุกต้วมีค่าความเที่ยง (Reliability) มากกว่า 0.7 จงึไม่ตัดข้อคำถามใดๆ ออกจาก

การวัดตัวแปร การตรวจสอบความเที่ยงโดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา พบว่า ความเหมาะสมในเกณฑ์ดีถึงดี

มาก ดังแสดงตารางที่ 1  

ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพเครื่องมอื 

ตวัแปร 
คา่อำนาจจำแนกรายข้อ 

(n=155) 

สมัประสิทธแ์อลฟา  

(n=155) 

คุณภาพดา้นการบริการโลจิสตกิส์   

   ความน่าเชื่อ (REL) 0.750-0.755 0.815b-0.821b 

   การตอบสนอง (RES) 0.718-0.810 0.789c-0.872b 

   การรับประกัน (ASS) 0.765-0.779 0.826b-0.838b 

   ความเข้าใจ (EMP) 0.645-0.791 0.752c-0.892b 

   การจับต้องได้ (TAN) 0.769-0.813 0.830b-0.869b 

ความพงึพอใจ (SAT) 0.743-0.832 0.898b-0.916a 

การกลับมาใชบ้ริการซ้ำ (REV) 0.768-0.818 0.874b-0.877b 

aหมายถงึ มีความเหมาะสมในเกณฑ์ดีมาก, b หมายถึง มีความเหมาะสมในเกณฑ์ด ีc หมายถงึ มคีวามเหมาะสมในเกณฑ์

พอใชไ้ด้ (DeVellis & Thorpe, 2021) 

ทีม่า: Analyzed and concluded by the authors 
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สถิตทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. สถิตพิรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลทั่วไป 

   1.1 ใช้การแจกแจงความถี ่ (Frequency) ร ้อยละ (Percentage) เพื ่ออธิบายลักษณะข้อมูล

โดยทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และตำแหน่งงาน  

   1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายคุณภาพ

การให้บริการดา้นโลจิสติกส์ 

2. สถิตอินุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การวิเคราะห์สถิติการวิเคราะห์

สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อตอบวัตถุประสงค์และสมมติฐานการวิจัย ด้วย

โปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร์  
 

ผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปทางประชากรศาสตร์ พบว่า เป็นลูกค้าที่ใชบ้ริการมกีารทำสัญญา 1 ปี

ขึ้นไปส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 63.87 มีอายุเฉลี่ย 37 ปี โดยส่วนมากอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี จำนวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.06 และตำแหน่งการจัดซือ้จำนวน 67 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 43.23 ตามลำดับ 

 การตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) หมายถึงความสัมพันธ์สูงระหว่างตัวแปร

อิสระซึ่งอาจทำให้ผลวิเคราะห์ถดถอยคลาดเคลื่อนตรวจสอบได้ด้วยค่า Tolerance และ VIF ผ่านโปรแกรม 

SPSS โดยผลการวิเคราะห์พบว่า Tolerance อยู่ระหว่าง .362–.517 และ VIF อยู่ระหว่าง 1.935–2.816 ซึ่ง

สามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรแต่ละตัวนั้นไม่ได้รับอิทธิพลจากตัวแปรอื่น ๆ ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ต่อกันระหว่าง

ตัวแปรซึ่งอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ไม่เกิน 10 (Foxall & Yani-de-Soriano, 2005, p. 542; Hair et al., 2010) 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็น 

 ผลการวิเคราะห์และแปลความหมายความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี ่ยวกับ (1) คุณภาพการ

ให้บริการด้านโลจิสติกส์ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ ความน่าเชื ่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน           

ความเข้าใจ และการจับต้องได้ (2) ความพึงพอใจ (3) การกลับมาใช้บริการซ้ำ โดยมีค่าเฉลี่ยระหว่าง 

4.187-4.387 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระหว่าง 0.810-0.952 และมีความหมายในระดับมากที่สุดเป็น

ส่วนมาก ดังแสดงในตารางที่ 2  
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความเห็นของตัวแปรที่ศึกษา (n=155) 

ตวัแปร 𝑥̅ SD แปลความหมาย 

คุณภาพดา้นการบริการโลจิสตกิส์    

   ความน่าเชื่อ (REL) 4.265 0.846 ระดับมากที่สุด 

   การตอบสนอง (RES) 4.387 0.833 ระดับมากที่สุด 

   การรับประกัน (ASS) 4.310 0.810 ระดับมากที่สุด 

   ความเข้าใจ (EMP) 4.258 0.946 ระดับมากที่สุด 

   การจับต้องได้ (TAN) 4.187 0.952 ระดับมาก 

ความพงึพอใจ (SAT) 4.284 0.804 ระดับมากที่สุด 

การกลับมาใชบ้ริการซ้ำ (REV) 4.232 0.796 ระดับมากที่สุด 

ที่มา: Analyzed and concluded by the authors 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุและสมมติฐานการวิจัยด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปด้วยโปรแกรม      

ดังตารางที่ 3 และผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัย ดังตารางที่ 4 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในรูปสัมประสิทธิ ์ถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 

(standardized coefficients, beta)  (n=155) 

ตวัแปร 

SAT REV 

Standardized 

Coefficients 
t-value p-value 

Standardized 

Coefficients 
t-value p-value 

REL 0.329*** 5.225 p<.001            -            -            - 

RES 0.380* 1.154 p>.05 - - - 

ASS 0.113* 1.677 p>.05 - - - 

EMP 0.302*** 4.106 p<.001 - - - 

TAN 0.097* 1.390 p>.05 - - - 

SAT - - - 0.738*** 3.358 p<.001 

Constant 0.372   0.817   

n 155   155   

R2 0.638   0.629   

Adjust R2 0.626   0.626   

df 5   1   

F 52.611   259.006   

Sig .000   .000   

หมายเหตุ: *** หมายถึง นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 (t-value ≥ 3.29), ** หมายถึง นัยสำคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 

(2.576 <t-value <3.29), * หมายถงึ นัยสำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (t-value ≥ 1.96, t-value ≤ 2.576) 
ทีม่า: Analyzed and concluded by the authors 
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อทิธิพลของคุณภาพบริการโลจสิตกิส์ต่อความพงึพอใจและการกลับมาใชบ้ริการซ้ำ: มุมมองผูใ้ชบ้ริการบริษัทตัวแทนขนส่งสนิค้า 

 

โมเดลสมการวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณูในรูปคะแนนมาตรฐานและมีนยัสำคญั 

 โมเดลสมการที่ 1 SAT = .329REL + .380RES + .113ASS + .302EMP + .097TAN 

 โมเดลสมการที่ 2 REV = .738SAT 

การทดสอบสมมติฐาน  

ตารางที ่4 ผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐาน t-value P-value ผลการทดสอบ 

กลุ่มท่ี 1 H1    REL →  SAT 5.225 p<.001 สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ้

 H2    RES → SAT 1.154 p>.05 ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

 H3    ASS →  SAT 1.677 p>.05 ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

 H4    EMP →  SAT 4.106 p<.001 สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ้

 H5    TAN →  SAT 1.390 p>.05 ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

กลุ่มท่ี 2 H6    SAT → REV 3.358 p<.001 สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ้

ทีม่า: Analyzed and concluded by the authors 
 

 ผลการศ ึกษาสมมต ิฐาน Hypothesis ตามม ิต ิของ LSQ, SAT และ REV เป ็นการศ ึกษาหา

ความสัมพันธ์โดยตรงของแต่ละมิติ LSQ ที่มีต่อ SAT และ REV โดยแต่ละมิติเป็น Reflective Indicators        

ซึ่งผู้วิจัยศึกษาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากตารางจึงสรุปได้ว่าการศึกษาคุณภาพการให้บริการ

บริบทประเทศไทยพบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัทตัวแทนขนส่งสินค้าในประเทศไทยมีผลต่อความ

พึงพอใจใช้บริการส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำซึ่งเป็นผลดีในการดำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่องและ    

สู่ความยั่งยืนในระยะยาว 
 

สรุป และอภิปรายผล   

 H1 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของการให้บริการขนส่งสินค้า มิติความน่าเชื ่อถือมีอิทธิพล      

เชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ (p<.001) โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์ถดถอย              

พหุเท่ากับ .329 ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Aziz et al. (2025); Garg (2024); Marcysiak (2021); 

Subhashini and Preetha (2018) ที่ว่าการให้บริการตามที่ได้ทำการตกลงกันอย่างซื่อสัตย์ เช่น สามารถส่ง

สินค้าตรงเวลา การให้บริการมีความถูกต้องทั้งสถานที่ ปริมาณและจำนวนสินค้า รวมทั้งการให้ข้อมูลของ

เอกสารที่เกี่ยวข้องการกับขนส่งได้อย่างถูกต้องซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้านำไปสู่การเติบโตที่

ยั่งยืนของธุรกิจ 

 H2 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของการให้บริการขนส่งสินค้า มิติการตอบสนองไม่มีอิทธิพล     

เชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บร ิการ (p>.05) โดยมีค่าส ัมประสิทธ ิ ์ถดถอยพหุ เท่ากับ .380                  
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ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศกึษาของ Kotler et al. (2015); Lookman (2022); Subhashini and Preetha (2018) 

ที่ว่า การที่ธุรกิจการบริการโลจิสติกส์ต้องมีความยืดหยุ่นที่สามารถตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและปัญหา

ต่าง ๆ ของผู้บริโภคได้ทุกรูปแบบ โดยไม่ต้องรอนานในการทำรายการ รวมทั้งการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว 

เพื ่อให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและจะนำพาธุรกิจสู ่ผลลัพธ์ที ่ดีขึ ้น ไม่ว่าจะเป็นผลลัพธ์ด้าน           

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ดีขึ้น หรือการเป็นจุดแข็งที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ จาก  

ผลที่มีความเห็นต่างพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กที่ทำธุรกิจซื้อมาขายไป

และควบคุมการจัดส่งสินค้าของตนเอง ทำให้แทบไม่มีปัญหาเกี่ยวกับข้อร้องเรียนล่าช้าของตัวแทน           

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์จึงทำให้มิติการตอบสนองไม่ได้ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

(Restuputri et al., 2021; Yang, Zhao & Wang, 2024) 

 H3 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของการให้บริการขนส่งสินค้า มิติการรับประกันไม่มีอิทธิพล     

เชงิบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ (p>.05) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุ เท่ากับ .113 ไม่สอดคล้อง

กับการศึกษาของ Aziz et al. (2025); Bunzali et al. (2025); Crossley et al. (2024); Subhashini and 

Preetha (2018) ที่ว่าการให้บริการด้านโลจิสิตกส์ต้องสร้างความมั่นใจเกี่ยวกับความรู้และทัศนคติ และ

ความสุภาพของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า  

ความเป็นมืออาชีพ ความมนี้ำใจ ความปลอดภัย และความจริงใจ เนื่องจากลูกค้าอาศัยความเป็นมืออาชีพ

และความรู้เพื่อสร้างความมั่นใจในบริการที่ได้รับ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจการใช้บริการมากยิ่งขึ้น 

จากผลที่มคีวามเห็นต่างพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กที่ทำธุรกิจซื้อมาขาย

ไปและสินค้าส่วนใหญ่เป็นสินค้าทั่วไปและการนำเข้าแต่ละครั้งไม่ได้มีปริมาณมาก จึงสรุปได้ว่าในมิติการ

รับประกันในการไว้วางใจในการดูแลสินค้าจึงไม่มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ  

(Asawawibul et al., 2025; Yang et al., 2024) 

 H4 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของการให้บริการขนส่งสินค้า มิติความเข้าใจมีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจการใช้บริการ (p<.001) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุ เท่ากับ .302 สอดคล้องกับ

การศกึษาของ Purwanto et al. (2025); Zygiaris et al. (2022) ที่ว่า การเข้าใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ

อย่างแท้จริง และการแนะนำช่วยแก้ไขปัญหา เช่น ช่วงเวลาการจัดส่งหรือคำแนะนำในการจัดการแบบ

พิเศษ การบริการเฉพาะบุคคล เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าโดยทำให้ลูกค้ารู้สึกมีคุณค่าและเข้าใจกับ

บริการที่ได้รับ 

 H5 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของการให้บริการขนส่งสินค้า มิติการจับต้องได้ไม่มีอิทธิพล      

เชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บริการ (p>.05) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุ เท่ากับ .097 ซึ่งไม่

ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ก า ร ศ ึ ก ษ า ข อ ง  Alsalfiti and Notteboom ( 2025) ; Wu and Rojniruttikul ( 2023)                        

ที่ว่าการให้บริการที่ผู ้ใช้บริการได้รับรู้ จับต้องได้ทางกายภาพถึงความเป็นมืออาชีพและคุณภาพของ

พนักงานจะส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น การที่มีสิ่งอำนวยความสะดวก ความพร้อมของยานพาหนะขนส่ง
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และบรรจุภัณฑ์ สำนักงานหรือพื้นที่ให้บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย รวมทั้งมีระบบเทคโนโลยีที่มี            

ความทันสมัยในกระบวนการขนส่งเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว ดังนั้นการที่ผู ้ใช้บริการจับต้องได้กับ      

การบริการจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจการใช้บริการมากขึ้นตามไปด้วย จากผลที่มีความเห็นต่างพบว่า

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กที่ทำธุรกิจซื้อมาขายไปและสินค้าส่วนใหญ่เป็น

สินค้าทั่วไป ผู้ใช้บริการมักเน้นเรื่องความถูกต้องของข้อมูล การส่งมอบตรงเวลา และความน่าเชื่อถือของ

บริการมากกว่ามิติการจับต้องได้ของบริการ จึงทำให้มิติการจับต้องได้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ        

พึงพอใจโดยตรง (Do et al., 2023; Yang et al., 2024) 

 H6 ความพึงพอใจใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้ซ้ำในการให้บริการขนส่งสินค้า  

อย่างมีนัยสำคัญ (p<.001) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุ เท่ากับ .738 ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ 

Chang and Lee (2020); Naung (2024); Rajput and Gahfoor (2020); Usman et al. (2020) ที ่ว ่าการ       

ที่ธุรกิจให้บริการดา้นโลจิสติกส์จะมีคุณภาพการใหบ้ริการที่ดียิ่งขึ้นและสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าจะต้อง

ให้ความสำคัญหัวใจของการบริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพทุกๆด้าน เช่น การสรา้งความน่าเชื่อถือใน

การให้บริการตามสัญญาที่ตกลงกัน ในเรื่องการส่งถูกสถานที่ ปริมาณที่ถูกต้องและปลอดภัย เพื่อสร้าง

ความมั่นใจต่อการใช้บริการ และความเข้าใจ เช่น เวลาที่ลูกค้ามีปัญหาช่วยแนะนำการแก้ไขปัญหาด้วย

ความเต็มใจ สามารถมีความยืดหยุ่นตอบสนองความต้องการที่รวดเร็ว การรับประกันเช่น การสร้างความ

มั่นใจเกี่ยวกับความรูแ้ละทัศนคตขิองการตอบคำถามที่มั่นใจ และความสุภาพน่าไว้วางใจในการบริการของ

พนักงาน และการจับต้องได้ เช่น สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่มีความพร้อมทั้งด้านพื้นที่ ความทันสมัย 

รวมถึงความพร้อมของยานพาหนะและบรรจุภัณฑ์ที่เพียงพอต่อการให้บริการ เพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการขนส่ง

สินค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้นและเมื่อลูกค้าได้รับความพึงพอใจที่มากขึ้นนำไปสู่พฤติกรรมหลังการใช้

บริการในความภักดีของลูกค้าที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญต่อธุรกิจที่ให้บริการด้านโลจิสติกส์

ในปัจจุบัน เนื่องจากมีการแข่งขันที่ค่อนข้างสูงจึงเป็นแนวทางในการสร้างจุดแข็งและส่งเสริมการเติบโตที่

ยั่งยืนให้กับธุรกิจที่ให้บริการด้านโลจิสติกส์ในอนาคต 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

 1. สำหรับมิติตอบสนอง การรับประกัน และการจับต้องได้ ชี ้ให้เห็นการขยายความเข ้าใจ 

SERVQUAL ในบริบทโลจิสติกส์ไทย โดยเฉพาะกลุ่ม SME ที่ให้ความสำคัญกับความถูกต้องและความ

น่าเชื่อถือมากกว่าปัจจัยทางกายภาพ ผลลัพธ์สะท้อนว่าการจับต้องได้อาจเป็นปัจจัยรองในบริการขนสง่ที่

ไม่ซับซ้อน และเป็นองค์ความรู้ใหม่ต่อการพัฒนาโมเดลคุณภาพบริการเฉพาะอุตสาหกรรม 

 2. คุณภาพการบริการมิติความน่าเชื่อถือและความเข้าใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ จึงสนับสนุน

ทฤษฎีคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในมิติที่เกี่ยวข้องกับความถูกต้องและการบริการเฉพาะบุคคลใน
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บริบทโลจิสติกส์ไทย อีกทั้งยังช่วยยืนยันว่าปัจจัยทั้งสองเป็นกลไกสำคัญในการสร้างความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ ซึ่งสามารถนำไปใช้เป็นฐานทางทฤษฎีสำหรับงานวิจัยด้านโลจิสติกส์และการบริการในอนาคต

ได้อย่างเหมาะสม 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

 1. แนวทางให้ผู ้บริหาร ผู ้จ ัดการจัดการ พัฒนามาตรฐานความน่าเชื ่อถือของงานบริการ             

โดยกำหนดขัน้ตอนงานให้ชัดเจนและควบคุมการส่งมอบใหต้รงเวลา เพื่อสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้ใชบ้ริการ 

 2. อบรมทักษะบุคลากรด้านการสื่อสาร การให้คำปรึกษา และการแก้ปัญหาเชิงรุก เพื่อให้

ตอบสนองลูกค้าได้อย่างแม่นยำและทันเวลา ซึ่งช่วยเพิ่มคุณค่าการบริการและกระตุ้นการกลับมาใช้บริการ

ซ้ำในระยะยาว 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังผู ้ให ้บร ิการตัวแทนขนส่งสินค้ามากกว่าหนึ ่งบริษัท              

เพื่อเปรียบเทียบรูปแบบคุณภาพบริการในบริบทที่หลากหลาย และเพิ่มความครอบคลุมของผลการวิจัย 

อันจะช่วยให้เกิดความเข้าใจเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยที่กำหนดความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำใน

อุตสาหกรรมตัวแทนขนส่งสินค้าของประเทศไทย 

2. ควรศึกษาตัวแปรแทรกซ้อนหรือตัวแปรกำกับ เช่น ความไว้วางใจของลูกค้า ความผูกพันกับ     

ผูใ้ห้บริการ หรอืความเสี่ยงด้านโลจสิติกส์ เพื่อสร้างแบบจำลองเชิงเหตุผลที่ซับซ้อนขึ้นและอธิบายกลไกที่

แท้จรงิระหว่างคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการซ้ำได้อย่างครอบคลุม 

3. ควรดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพเพิ ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกเพื ่อทำความเข้าใจ

ประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้าในระดับกระบวนการจริง โดยเฉพาะประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการรับมือ

ปัญหา การจัดการเอกสาร และการสื่อสารภายในกระบวนการขนส่งซึ่งจะช่วยให้การตีความผลการวิจัย

เชงิปริมาณมีความสมบูรณ์ยิ่งขึน้ 

 

 ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 1. ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญกับการพัฒนามาตรฐานงานด้านความน่าเชื่อถือ  โดยเน้น   

การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและเอกสาร การส่งมอบตรงเวลา และความสม่ำเสมอของ

กระบวนการบริการ ทั้งนีค้วรจัดทำแนวปฏิบัติที่ชัดเจนในทุกขั้นตอนของการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมั่นใจ

และเสริมสรา้งความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการอย่างยั่งยืน 

 2. ควรพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการให้คำปรึกษาและการบริการแบบเฉพาะราย เช่น           

การฝึกอบรมทักษะการสื่อสาร การวิเคราะห์ปัญหาเชิงรุก และการตอบสนองต่อข้อกังวลของลูกค้าอย่าง

ทันท่วงที การเสริมสร้างทักษะเหล่านี ้จะช่วยเพิ่มคุณค่าการให้บริการและส่งผลต่อความภักดีและ          

การกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าในระยะยาว 
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ข้อจำกัด งานวิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการของบริษัทตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

เพียงแห่งเดียว ทำให้มขี้อจำกัดในการอ้างองิผลไปยังกลุ่มผู้ใชบ้ริการหรอืบริษัทอื่นในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
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